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Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh Kepuasan Pelanggan, 
Kualitas Layanan, dan Kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Bank 
Bukopin Syariah cabang pembantu UMS. Penelitian ini menggunakan pendekatan 
kuantitatif dengan melakukan penyebaran kuesioner. Pada penelitian ini 
menggunakan metode purposive sampling dengan jumlah 150 responden. Metode 
analisis yang digunakan yaitu uji regresi linier berganda dengan teknik analisis uji 
validitas, uji reliabilitas, uji F, dan uji t. 
Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kepuasan pelanggan 
berpengaruh dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, diterima. Variabel 
kualitas layanan berpengaruh dan signifikan tehadap loyalitas pelanggan, 
diterima. Sedangkan variabel kepercayaan berpengaruh dan signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan, diterima. 
 




The purpose of this study is to examine the effect of Customer Satisfaction, 
Service Quality, and Trust on Customer Loyalty at Bank Bukopin Syariah UMS 
subsidiary branch. This research uses a quantitative approach by distributing 
questionnaires. This study using a purposive sampling method with 150 
respondents. The analytical method uses multiple linear regression test with 
validity test, reliability test, F test and t test. 
The results of this study indicate that the variable of customer satisfaction has a 
significant and significant effect on customer loyalty, accepted. Service quality 
variable has significant and significant effect on customer loyalty, accepted. 
While the variable trust have an effect and significant on customer loyalty, 
accepted. 
 






Pada dasarnya loyalitas pelanggan mempengaruhi keberlangsungan suatu 
perusahaan, karena dengan loyalitas pelanggan akan selalu kembali 
menggunakan produk atau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan. Menurut 
Kotler dan Keller (2007: 175) mendefinisikan loyalitas sebagai komitmen 
yang dipegang kuat oleh konsumen untuk berlangganan atau membeli lagi 
suatu produk atau jasa tertentu dimasa depan meskipun ada pengaruh 
situasi dan usaha pemasaran yang menyebabkan perubahan perilaku. Maka 
dari itu, perusahaan harus sangat memperhatikan apa yang diinginkan oleh 
pelanggannya.  
Kotler, (2000) menyatakan kepuasan pelanggan yaitu perasaan 
pelanggan setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan 
dengan harapannya. Banyak sekali hal yang bisa dilakukan perusahaan 
untuk memberikan keinginan konsumen, seperti memperhatikan kepuasan 
pelanggan dengan memberikan kualitas produk dan jasa yang baik, 
menjaga kualitas pelayanan, dan menjaga kepercayaan pelanggan kepada 
perusahaan. Pelanggan tentu tidak hanya menginginkan kualitas produk 
atau jasa yang baik tanpa pelayanan yang maksimal. 
Kepercayaan konsumen menurut Mowen dan Minor (2002: 312) 
adalah semua pengetahuan yang dimiliki pelanggan dan semua kesimpulan 
yang dibuat oleh pelanggan tentang objek, atribut, dan manfaatnya. 
Menjaga kepercayaan pelanggan merupakan hal yang sangat harus 
diperhatikan oleh perusahaan, karena apabila pelanggan sudah merasa 
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kecewa dan tidak percaya akan sulit untuk kembali menggunakan produk 
atau jasa yang akan ditawarkan oleh perusahaan. Begitu juga dengan 
pelayanan, dengan memberikan pelayanan yang baik maka pelanggan 
akan merasa nyaman. Dalam hal pelayanan bisa berupa keramahan, 
kesopanan, dan pelayanan cepat akurat. Apabila perusahaan bisa 
memberikan apa yang diinginkan oleh pelanggannya maka sudah bisa 
dipastikan pelanggan akan loyal kepada perusahaan tersebut dan sulit 
untuk berpindah ke perusahaan lain.  
Bank merupakan lembaga keuangan yang sangat penting 
peranannya bagi suatu negara karena mempengaruhi perekonomian secara 
mikro maupun makro.  Di Indonesia terdapat 2 jenis bank yaitu bank 
konvensional yang hukumnya berdasarkan undang-undang dan bank 
syariah dengan menggunakan hukum-hukum Islam. Karena menggunakan 
hukum Islam sudah dapat dipastikan jika bank syariah tidak membebankan 
bunga kepada nasabahnya seperti bank konvensional. Sedangkan bank 
konvensional membebankan bunga kepada nasabahnya, dalam syariat 
Islam hal ini tidak diperbolehkan. Sebenarnya masyarakat telah 
mengetahui tentang haramnya riba, tapi masih banyak yang ragu untuk 
beralih dari bank konvensional dan menggunakan bank syariah. Padahal 
banyak sekali keuntungan yang bisa didapatkan dengan menggunakan 
bank syariah, keuntungan paling utama yaitu nasabah terjauhkan dari 
bunga dan riba. 
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Di Indonesia sekarang ini telah banyak bank yang menerapkan 
konsep syariah, salah satunya yaitu Bank Bukopin Syariah. Banyak sekali 
produk dan jasa yang ditawarkan oleh Bank Bukopin Syariah seperti 
pendanaan, pembiayaan, dan jasa. Didalam pendanaan terdapat produk 
Tabungan iB siAga, Tabungan simpel iB, Tabungan iB Haji, Tabungan iB 
Multiguna, Tabungan iB Pendidikan, Tabungan iB siAga Bisnis, dan lain 
sebagainya. Untuk produk pembiayaan terdapat Murabahah, Musyarakah, 
Mudharabah, iB Pinjaman Qardh, dan lain sebagainya. Sedangkan untuk 
produk jasa, Bank Bukopin  Syariah memiliki SMS Banking, Mobile 
Banking, Safe Deposit Box, Transfer, Kliring, dan lain-lain. Di dalam 
website syariahbukopin.co.id kita bisa megetahui semua informasi tetang 
Bank Bukopin Syariah, mulai dari profil perusahaan, visi misi, 
penghargaan yang diperoleh perusahaan, hingga laporan keuangan Bank 
Bukopin Syariah. Bank Bukopin Syariah juga banyak menjalin kerjasama 
dengan berbagai perusahaan maupun instansi, salah satunya adalah 
Universitas Muhammadiyah Surakarta. 
 
2. METODE 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh mahasiswa aktif Fakultas 
Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Surakarta. Teknik 
sampling yang digunakan adalah metode purposive sampling dengan 
melakukan penarikan sampel bergantung pada pengumpulan data. Kriteria 
yang diterapkan peneliti yaitu mahasiswa semester 7 Fakultas Ekonomi 
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dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Surakarta yang menggunakan 
Bank Bukopin Syariah Cabang Pembantu UMS. Pada penelitian ini 
menggunakan sampel sebesar 150 responden. Maka berdasarkan kriteria 
dalam pengambilan sampel dalam penelitian ini diperoleh rincian data 
sampel sebagai berikut : 
Tabel 1 
Deskripsi Responden Menurut Jenis Kelamin 
Jenis Kelamin Jumlah Responden  Persentase 
Laki-laki   68       45,3% 
Perempuan   82         54,7% 
Jumlah   150       100% 
 
Tabel 2 
Deskripsi Responden Menurut Program Studi 
Program Studi  Jumlah Responden  Persentase 
Manajemen         55         36,7% 
Akuntansi         55          36,7% 
Ekonomi Pembangunan       40         26,6% 
Jumlah       150         100% 
 
Metode analisis data dilakukan dengan menggunakan analisis 
regresi linear berganda untuk mengolah dan membahas data yang telah 
diperoleh dan untuk menguji hipotesis yang diajukan. Persamaan regresi 
linearr berganda yang dapat digunakan dalam penelitian ini adalah: 




Y  = Customer Loyalty 
a  = Konstanta 
X1  = Customer Satisfaction 
X2  = Service Quality 
X3  = Trust 
b1b2b3  = Koefisien regresi 
e  = Error 
 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
Tabel 3 
       Model   B  Beta  t Sig. 
 (Konstan)   2,835           1,575 0,117 
 Customer Satisfaction  0,814  0,750        11,846 0,000 
 Service Quality  0,766  0,926         14,584 0,000 
 Trust    0,087  0,134         2,620 0,010 
 
 
3.1 Analisis Regresi Linier Berganda 
Analisis regresi linier berganda digunakan untuk menganalisis 
pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen. Analisis 
ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh customer satisfaction, 
service quality, dan trust terhadap customer loyalty pada Bank 
Bukopin Syariah Cabang Pembantu UMS. Persamaan dan hasil 
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regresi linear berganda dapat dijelaskan dan di intreprestasikan sebagi 
berikut : 
Y = 2,835 + 0,814X1 + 0,766X2 + 0,087X3 + e 
3.1.1 Nilai konstanta sebesar 2,835 yang artinya jika customer 
satisfaction (X1), service quality (X2) dan trust (X3) sama 
dengan nol, maka customer loyalty (Y) akan naik sebesar 2,835 
satuan. 
3.1.2 Nilai koefisiensi regresi (β1) customer satisfaction (X1) 
menunjukkan hasil positif yaitu 0,814 yang artinya apabila 
customer satisfaction (X1) semakin besar maka customer 
loyalty akan semakin meningkat dengan asumsi variabel 
service quality (X2) dan trust (X3) dianggap tetap atau dapat 
dikatakan  customer satisfaction naik sebesar 1 satuan maka 
customer loyalty akan naik sebesar 0,814 
3.1.3 Nilai koefisiensi regresi (β2) service quality (X2) menunjukkan 
hasil 0,766 yang artinya apabila service quality (X2) semakin 
besar maka customer loyalty akan semakin meningkat dengan 
asumsi variabel customer satisfaction (X1) dan trust (X3) 
dianggap tetap atau dapat dikatakan service quality (X2) naik 
sebesar 1 satuan maka customer loyalty akan naik sebesar 
0,766. 
3.1.4 Nilai koefisiensi regresi (β3) trust (X3) menunjukkan hasil 
0,087 yang artinya apabila trust (X3) semakin besar maka 
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customer loyalty akan semakin meningkat dengan asumsi 
variabel customer satisfaction (X1) dan service quality (X2) 
dianggap tetap atau dapat dikatakan trust (X3) naik sebesar  1 
satuan maka customer loyalty akan naik sebesar 0,087. 
3.2 Pengaruh Customer Satisfaction terhadap Customer Loyalty 
Hasil pengujian pengaruh customer satisfaction terhadap customer 
loyalty pada Bank Bukopin Syariah Cabang Pembantu UMS 
diperoleh nilai thitung sebesar 11,846 dengan p = 0,000 < 0,05, maka 
menunjukkan Ho ditolak, artinya customer satisfaction berpengaruh 
signifikan terhadap customer loyalty. Sehingga H1 yang menyatakan 
bahwa customer satisfaction berpengaruh signifikan terhadap 
customer loyalty didukung (Supported). Penelitian ini sesuai dengan 
penelitian yang dilakukan oleh Maskur, Nurul Qomariah, dan 
Nursaidah (2016), Henriawan, (2015), Untung Sanjaya dan Klemens 
Wedanaji Prasatya, (2016) yang menyatakan bahwa customer 
satisfaction memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 
customer loyalty. Saat pelanggan Bank Bukopin Syariah Cabang 
Pembantu UMS mendapatkan kepuasan dari perusahaan maka akan 
membentuk customer loyalty. Implikasi dari temuan ini menunjukkan 
bahwa Bank Bukopin Syariah Cabang Pembantu UMS perlu untuk 





3.3 Pengaruh Service Quality terhadap Customer Loyalty 
Hasil pengujian pengaruh service quality terhadap customer loyalty 
pada Bank Bukopin Syariah Cabang Pembantu UMS diperoleh nilai 
thitung sebesar 14,584 dengan p = 0,000 < 0,05, maka menunjukkan Ho 
ditolak, artinya service quality berpengaruh signifikan terhadap 
customer loyalty. Sehingga H2 yang menyatakan bahwa sevice quality 
berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty didukung 
(Supported). Penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan 
oleh Syakur, (2018) dan Adelina dan Siregar, (2019) yang 
menyatakan bahwa service quality memiliki pengaruh yang positif 
dan signifikan terhadap customer loyalty. Temuan membuktikan 
bahwa untuk mendapatkan customer loyalty Bank Bukopin Syariah 
Cabang Pembantu UMS harus memperhatikan sevice quality. Hal ini 
bisa dilakukan dengan banyak cara seperti meningkatkan kualitas 
karyawan, kecepatan dalam transaksi, dan memberikan fasilitas yang 
memudahkan pelanggan. 
 
3.4 Pengaruh Trust terhadap Customer Loyalty 
Hasil pengujian pengaruh trust terhadap customer loyalty pada Bank 
Bukopin Syariah Cabang Pembantu UMS diperoleh nilai thitung 
sebesar 2,620 dengan p = 0,010 < 0,05, maka menunjukkan Ho 
ditolak, artinya trust berpengaruh signifikan terhadap customer 
loyalty. Sehingga H3 yang menyatakan bahwa trust berpengaruh 
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signifikan terhadap customer loyalty didukung (Supported). 
Penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Anggiat 
Parluhutan Tambunan, (2018) yang menyatakan bahwa trust 
memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap customer 
loyalty. Dengan ini untuk mendapatkan customer loyalty Bank 
Bukopin Syariah Cabang Pembantu UMS harus meningkatkan dan 
menjaga trust atau kepercayaan pelanggan. Hal ini bisa dilakukan 
dengan memberikan produk atau jasa yang melebihi harapan 
pelanggan dan menjaga komunikasi dengan pelanggan. 
4. PENUTUP 
4.1. Simpulan 
Berdasarkan hasil pengujian penelitian mengenai pengaruh customer 
satisfaction, service quality, dan trust terhadap customer loyalty, maka 
dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut : 
4.1.1. Customer satisfaction memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 
customer loyalty studi empiris pada Bank Bukopin Cabang Syariah 
Cabang Pembantu UMS. 
4.1.2. Service quality memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 
customer loyalty studi empiris pada Bank Bukopin Syariah Cabang 
Pembantu UMS. 
4.1.3. Trust memiliki pengaruh yang signifikan terhadap customer loyalty 
studi empiris pada Bank Bukopin Syariah Cabang Pembantu UMS. 
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4.1.4. Customer satisfaction, service quality, dan trust secara simultan 
atau bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap customer 
loyalty studi empiris pada Bank Bukopin Syariah Cabang 
Pembantu UMS. 
 
4.2. Keterbatasan Penelitian 
Adanya beberapa keterbatasan menyebabkan ketidaksempurnaan pada 
penelitian ini. Keterbatasan ini diharapkan bisa menjadi acuan bahan 
pertimbangan untuk penelitian selanjutnya agar dapat menghasilkan 
penelitian yang lebih optimal. Berikut merupakan keterbatasan dalam 
penelitian ini: 
4.2.1. Pada penelitian ini jumlah pengambilan sampel yang digunakan 
terbatas yaitu hanya 150 responden. 
4.2.2. Responden yang digunakan kurang mencakup populasi karena 
menggunakan purposive sampling dengan kriteria mahasiswa 
semester 7 yang menggunakan Bank Bukopin Syariah Cabang 
Pembantu UMS. 
4.2.3. Pada penelitian ini hanya meneliti beberapa variabel independen 
yaitu customer satisfaction, service quality, dan trust, namun tidak 
meneliti menggunakan variabel-variabel lain yang mungkin lebih 
mempunyai pengaruh signifikan. Seperti ikatan emosi, kemudahan, 





Berdasarkan kesimpulan dan adanya keterbatasan pada penelitian ini, 
adapun saran yang bisa disampaikan untuk pengembangan penelitian 
selanjutnya adalah : 
4.3.1. Untuk penelitian selanjutnya diharapkan menggunakan jumlah 
sampel yang lebih banyak, dengan tujuan untuk memperoleh 
konsistensi dan keakuratan dari hasil penelitian yang dilakukan. 
4.3.2. Untuk penelitian selanjutnya sebaiknya menetapkan karakteristik 
yang lebih luas agar didapatkan responden yang lebih luas lagi, hal 
ini bertujuan agar hasil penelitian yang diperoleh lebih bervariasi. 
4.3.3. Variabel-variabel yang digunakan untuk penelitian selanjutnya 
sebaiknya menggunakan variabel yang lebih beragam seperti 
ikatan emosi, kemudahan, dan pengalaman dengan perusahaan. 
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